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KRYTERIA I METODY OCENY JAKOSCI OBSLUGI
KLIENTA W WYBRANYCH PRZEDSIEBIORSTWACH
TRANSPORTU MIEJSKIEGO

Streszczenie: Artykul jest wynikiem badan prowadzonych w obszarze obstugi klienta
w przedsiebiorstwach transportu miejskiego. Praca badawcza stuzy zidentyfikowaniu metod
pomiaru satysfakcji klienta i kryteriow oceny komunikacji zbiorowej. Badania zostaty adre-
sowane do przewoznikéw zajmujacych si¢ transportem miejskim. Uzyskane rezultaty anali-
zy empirycznej moga pomoc w lepszym zrozumieniu problematyki satysfakcji pasazerow,
a takze skierujg uwage na pomiar tego zagadnienia. W efekcie dadzg praktyczne wskazowki
umozliwiajace osigganie wyznaczonych celow.

Stowa kluczowe: metody obstugi klienta, kryteria oceny obstugi klienta, transport miejski.

Kiedy mozemy zmierzyc cos, o czym mowimy

i wyrazi¢ to za pomocq liczb, to znaczy, Ze cos o tym wiemy;
ale kiedy nie mozemy tego zmierzy¢ ani wyrazi¢ liczbami,
nasza wiedza jest jatowa i niedoskonata

Lord Kelvin

1. Wstep

Problematyka obstugi klienta stata si¢ od pewnego czasu waznym polem zaintereso-
wan badaczy na catym $wiecie. Cho¢ pojawita si¢ ogromna liczba opracowan na ten
temat, to jednak podkresli¢ nalezy, ze do chwili obecnej zagadnienie obstugi klienta
i zwigzane z nim inne aspekty (takie jak satysfakcja klienta czy jego lojalno$¢) nie
zostaty jeszcze dostatecznie poznane. Nie wypracowane zostato jednolite i uniwer-
salne podejscie teoretyczne i metodyczne w rozpatrywanym zakresie, a przeciez
identyfikacja metod pomiaru satysfakcji klienta i kryteridow oceny jako$ci obstugi
klienta, w organizacjach réznego typu, stwarza podstawy podniesienia konkurencyj-
nosci. Glowne nurty badawcze, ktore obejmujg studia literaturowe i analizy badaw-
cze, odnoszg si¢ do nowoczesnych koncepcji orientacji na klienta i poprawy jakos$ci
swiadczonych ustug. Brakuje szerszego odniesienia do analizy problemu w konkret-
nych sektorach i sekcjach gospodarki w Polsce. Luke t¢ systematycznie starajg si¢
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wypetni¢ liczni autorzy. Pojawity sie prace poswigcone m.in. analizie i ocenie obstu-
gi klienta w administracji publicznej, w instytucjach finansowych, ubezpieczenio-
wych, w stuzbie zdrowia, w handlu, dziatalno$ci profesjonalnej, a takze dziatalno$ci
zwigzane]j z zakwaterowaniem i ustugami gastronomicznymi. Wazng pozycja jest
réwniez ocena jako$ci ustug w centrach kontaktu z klientem. Niewiele natomiast
pojawia si¢ publikacji obrazujacych doskonalenie obstugi klienta w obszarze trans-
portu zbiorowego, z uwzglednieniem metod pomiaru satysfakcji klienta i identyfi-
kacja kryteriow oceny komunikacji miejskiej. Niedosyt ten cze$ciowo neutralizuja
wyniki badan marketingowych opublikowane w 2012 roku na tamach ,,Biuletynu
Komunikacji Miejskiej” [Bujak 2012, s. 44-51]. Celem przedstawionych ponizej re-
zultatow analizy empirycznej jest wypetnienie luki informacyjnej w omawianym ob-
szarze. Badania te mogg przyczyni¢ si¢ rowniez do lepszego zrozumienia problematy-
ki satysfakcji pasazerow, a takze skierujg uwage na pomiar tego zagadnienia. W efekcie
dadza praktyczne wskazowki umozliwiajace osigganie wyznaczonych celow.

2. Jakos¢ obstugi klienta we wspolczesnych przedsigbiorstwach

Mozna pokusi¢ si¢ o stwierdzenie, ze jako$¢ obstugi klienta bywa rozmaicie definio-
wana, ale jedynie synteza réznorodnych podejs¢ i stanowisk moze przyblizy¢ rozu-
mienie sedna jej istoty. Jednoczes$nie warto zauwazy¢, ze pelne zrozumienie jakosci
obstugi klienta wymaga odniesienia si¢ rowniez do poje¢ takich jak: satysfakcja
klienta, zadowolenie klienta, orientacja na klienta czy relacje z klientami.

Obstuga klienta powinna by¢ w centrum zainteresowan menedzeréw, poniewaz
klient nadaje sens dzialalnosci i wytworczej, i ustugowej przedsiebiorstwa. Jak za-
uwaza K. Lisiecka, to klienci tworza firme¢, wptywaja na jej kondycje ekonomicz-
no-finansowg, a zatem biznes zaczyna si¢ i konczy wraz z klientem [Lisiecka 2011,
s. 403]. Obstuga klienta musi by¢ warto$cig samag w sobie. Wskazane jest, by w or-
ganizacji odgrywata pierwszoplanowa role. Powinna takze rozwigzywaé problemy
klienta i/lub dostarcza¢ mu unikalnych doswiadczen [Gustafsson, Jonson 2003,
s. 29]. Obstuga klienta tworzy swoisty pomost miedzy §wiadczong ustuga (ujmowa-
ng jako wynik przynajmniej jednego dziatania nieodzownie przeprowadzonego przy
bezposrednim wspotdziataniu dostawcy i klienta) [PN-EN ISO 9000:2006... 2006,
s. 7] a strategia przedsigbiorstwa [Bakowska-Morawska 2010, s. 14]. Wspotczesne
organizacje zorientowane na klienta podejmujg wiele innowacyjnych dziatan maja-
cych na celu ulokowanie klienta w ,,sercu” tego, co daje mu satysfakcje, a co znaj-
dzie wyraz w profilu oferty [Albrecht 2010, s. 99]. Zarzadzajacy musza wykazac
si¢ nowatorstwem, a takze oryginalnos$cia, tak aby szybko i trafnie dostosowywac
oferte do klienta.

W waskim rozumieniu termin ,,obstuga klienta” byt i nadal jest okreslany jako
dostarczanie produktu i jego dystrybucja. Archaiczne nieco podejscie zostato zasta-
pione nowym ujeciem problemu. Odzwierciedleniem szerokiej interpretacji sg stowa
J. Ottona, ktory podkresla, ze: ,,Aktualnie zyskuje na znaczeniu nowa wizja obstugi
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klienta, traktujgca problem znacznie szerzej, wieloptaszczyznowo, ze szczegdlnym
naciskiem ktadzionym na budowe relacji z wybranymi grupami klientow docelo-
wych oraz innymi rynkami, wykorzystujac przy tym najrézniejszy wachlarz dziatan
firmy. Obstuga klienta winna by¢ postrzegana jako proces dostarczania nabywcy ko-
rzysci, ktory wymaga przemyslen przed, w trakcie 1 po zawarciu transakcji z klien-
tem” [Otto 2004, s. 53]. Jakos¢ obstugi 1 satysfakcja klientow stanowi warunek sine
qua non lojalnosci konsumentéw. Wprawdzie, jak wskazuja na to badania, spora
czes¢ klientow (az 90%) mimo swojego zadowolenia zmienita §wiadczeniodawce
[Skogland, Siguaw 2004, s. 221-234; Reichheld, Aspinwall 1993, s. 21-29]. Reasu-
mujac, nalezy stwierdzi¢, ze obstuga klienta to nie tylko okreslone dziatania reali-
zowane w celu zaspokojenia klienta, ale koncepcja (filozofia, idea) umozliwiajaca,
cho¢ nie gwarantujgca, przedsigbiorstwu utrzymanie si¢ na rynku. Sukces tatwiej
osiggna¢ dzigki indywidualizacji obstugi, upodmiotowieniu klientéw i zobowigza-
niu si¢ do respektowania interesow i potrzeb nabywcow, a takze zapewniania im
$wiadczenia ustug na jak najwyzszym poziomie.

3. Metodyka i cel badan

Przeprowadzone badania mialy na celu rozpoznanie problematyki dotykajacej ob-
szarOw obshugi klienta i satysfakcji klienta w przedsigbiorstwach transportu miej-
skiego. Praca stuzyta zidentyfikowaniu metod pomiaru satysfakcji klienta i kryte-
riow oceny komunikacji zbiorowej. Gtowne cele poznawcze sprowadzono do nas-
tepujacych pytan czastkowych:

1. Jakie osoby zajmujg si¢ badaniem jakosci dostarczanej i oczekiwanej i kto
jest nimi objety?

2. Od jakiego czasu prowadzi si¢ badania i jaka jest ich czgstotliwos¢?

3. Jakie sg przyczyny, dla ktorych dokonuje si¢ badan pasazeréw komunikacji
miejskiej?

4. Jakie instrumentarium pomiaru zadowolenia klienta jest wykorzystywane
przez przewoznikow zajmujacych si¢ komunikacja miejska?

5. Jaka jest czgstotliwo$¢ stosowania metod pomiaru w badanych jednostkach?

6. Ktore kryteria oceny komunikacji miejskiej sa wazne dla pasazera wedtug
ankietowanych, a ktore z nich sg analizowane przez przedsigbiorstwo?

Z punktu widzenia przedmiotu i celu badan zastosowano badanie ilosciowe. Me-
todg badawcza byl kwestionariusz ankiety rozestany drogg mailowa. Zawierat on
gldwnie pytania typu zamknietego (margines stanowily pytania otwarte), niesugeru-
jace respondentom potencjalnych odpowiedzi. Badanie miato charakter sondazowy.
Do realizacji pomiaréw przystapiono w lutym 2012 roku. Badania byly adresowane
do przewoznikow zajmujacych si¢ transportem miejskim w aglomeracjach miej-
skich liczacych powyzej 100 tysiecy mieszkancéw. Odpowiedziato na nie dziewiecé
organizacji. Nalezy podkresli¢, ze przedstawione wyniki i wnioskowanie dotycza
wyznaczonej zbiorowos$ci uyjmowane;j tacznie.
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Organizacje, ktore przystapity do badania, naleza do polskich operatoréw ko-
munikacji miejskiej. Sg wsrod nich glownie spotki z ograniczona odpowiedzialno-
scia (66%), a takze zwigzki komunalne, zaktady budzetowe i jednostki budzetowe
(po 11%). W badaniu najliczniejszg grupe stanowity organizacje zatrudniajace po-
wyzej 250 pracownikow (78%), pozostate zatrudniaty od 50 do 250 pracownikow
(22%). Badane organizacje posiadajg wdrozony system zarzgdzania wedlug norm
serii ISO 9000 (33%), taki sam procent z nich wdrozyl wlasny, zaktadowy system
zapewnienia jako$ci. Jedynie jeden przewoznik przyznatl, ze doskonali swoja dzia-
falno$¢ na podstawie zasad Kaizen. Pozostale organizacje (stanowigce mniejszosc¢
badanej zbiorowosci) nie zaimplementowaty systemow, modeli, standardow jakosci
czy obstugi klienta.

4. Wyniki przeprowadzonych badan

Zrealizowane badania dowiodly, Ze przedsi¢biorstwa komunikacji miejskiej doko-
nuja pomiaru jakosci ustug dostarczanej i oczekiwanej. Respondenci potwierdzili
przypuszczenia autorki, ze maja do§wiadczenie w tej materii. Wigkszos$¢ ankietowa-
nych badania takie realizuje od ponad szesciu lat, do mniejszosci naleza organizacje
ze skromniejsza praktyka w omawianej materii (tab. 1).

Tabela 1. Do$wiadczenie w realizacji pomiaréw jakos$ci obstugi klienta dostarczanej i oczekiwanej
wsrdd polskich przedsigbiorstw transportu miejskiego

Lp Doswiadczenie w realizacji analiz %
) badan obstugi klienta
1 |odrokudo 3 lat 14,29
2 |od3latdo 6 lat 14,29
3 | powyzej 6 lat 71,43

Zrédlo: opracowanie whasne na podstawie wynikow badan ankietowych.

Z danych zawartych w tab. 1 wynika, ze wérod przewoznikow, ktorzy badaja
jako$¢ obstugi oczekiwanej i dostarczanej pasazerom, jest znaczna liczba organi-
zacji z duzym do$wiadczeniem w realizacji takich pomiaréw. Doswiadczenie w tej
dziedzinie pozwala na doskonalenie metod badawczych, ale co wazniejsze — umoz-
liwia modyfikacje obstugi pasazera. W badanej grupie, co warte podkreslenia, nie
znalazly si¢ organizacje z doswiadczeniem mniejszym niz rok.

W kwestionariuszu pojawito si¢ pytanie o czgstotliwo$¢ pomiardw. Najwickszy
procent badanych przedsigbiorstw komunikacji zbiorowej realizuje pomiary co naj-
mniej raz w roku (57,14% liczby wskazan). Inne organizacje rzadziej do takiego
pomiaru przystepuja (28,57%), jeszcze inne co najmniej raz w miesigcu (14,29%).
Istotne w tym kontekscie jest zaznaczenie pozytywow wynikajacych z regularno$ci
badan. Systematyczno$¢ sprawia, ze ankietowani chetniej przystepuja do badania,
przy zatozeniu, ze wczesniejsza analiza wynikow sprowokowala przedsigbiorstwo
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do podjecia dziatan naprawczych, w efekcie ktorych klient odczut poprawe jakosci
obstugi.

Respondenci wskazali osoby, ktore owego pomiaru dokonujg. Sa to glownie
wyznaczeni pracownicy, instytucje (firmy) zewngtrzne i pelnomocnicy systemow
zarzadzania jakoscig (tab. 2).

Tabela 2. Osoby dokonujace pomiaréw jakosci dostarczanej i oczekiwanej

Lp. Osoby realizujace badania % liczby wskazan
1 Osoby reprezentujace inne jednostki (zewnetrzna firma) 44,44
2 Wyznaczony pracownik 44,44
3 Pelnomocnik jakosci 11,11

Zrodto: opracowanie wlasne na podstawie wynikow badan ankietowych.

Z badan wynika, co przedstawia tab. 2, ze ufa si¢ kompetencjom os6b wyzna-
czonych do tego zadania, wierzy si¢ takze w profesjonalizm firm zewnetrznych,
a niekiedy zywi si¢ przekonanie, ze najlepiej do pomiarow zaangazowac pelnomoc-
nikow jakosci.

Organizacje wshluchuja si¢ w ,,glos” klienta. Swoje badania adresuja zarowno
do potencjalnych (57,14% liczby wskazan), jak 1 aktualnych podréznych (46,15%).
Dlaczego jest to tak wazne? Mieszkancy aglomeracji miejskich coraz czesciej rezy-
gnuja z podrézy realizowanych komunikacja miejska na rzecz przemieszczania sig¢
wlasnym $rodkiem transportu. Na poczatku lat 70. na tysigc Polakow przypadato 15
samochodow, obecnie jest to juz 450 pojazdow [Rocznik Statystyczny Rzeczypo-
spolitej 2011, s. 66]. Przewoznicy musza zmagac si¢ z tym problemem. Proponuje
si¢ obecnie idee rozwoju zrownowazonego [Chojnacka 2010, s. 44-45], nowego
cato$ciowego paradygmatu rozwoju opartego na wizji tadu zintegrowanego [Borys
2006, s. 19]. Koncepcja ta ma by¢ determinantg nowej kultury mobilno$ci miast
[Zielona Ksigga... 2008, s. 11]. Wzrost §wiadomosci konieczno$ci zwrocenia uwa-
gi na aspekty zwigzane z rozwojem zréwnowazonym wsrod osob zainteresowanych
komunikacja zbiorowa nie wystarczy. Nalezy podjac¢ dziatania us§wiadamiajace spo-
leczenstwu potrzebg wykazania si¢ troskg o ekologi¢, ochrong $rodowiska. Zmia-
na zachowan i postaw to jednak zadanie trudne i dlugotrwate, dlatego przewoznicy
muszg stara¢ si¢ zrobi¢ wszystko, co w ich mocy, by podr6z komunikacja zbiorowa
wydata si¢ Polakom korzystniejsza od przemieszczania si¢ wlasnym srodkiem trans-
portu.

Powodem, dla ktorego przewoznicy decyduja si¢ na realizacje pomiaréw zado-
wolenia klienta, jest przede wszystkim che¢ realizowania lepszej obstugi. Ankieto-
wani odpowiadali na pytania zgodnie ze skalg od 0 do 5 (gdzie 0 oznaczato, ze przy-
czyna nie byla w ogole wazna, a 5 — ze byla najwazniejsza). Inne powody, wraz
z warto$ciami $rednich arytmetycznych, zawiera tab. 3.
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Tabela 3. Cel badan — przyczyny badan jakosci ustug postrzeganych i dostarczanych w firmach
zajmujacych si¢ logistyka miejska aglomeracji zamieszkanej przez powyzej 100 tysigcy mieszkancow

Lp. Przyczyny badan satysfakcji klientow VZ?;?;;?:;?;?
1 | Che¢ realizowania lepszej obstugi 4,86
2 | Che¢¢ zdobywania informacji o potrzebach klienta 4,67
3 | Che¢ doskonalenia ustugi 4,43
4 | Che¢ doskonalenia wspotpracy z klientem 4,17
5 | Che¢ poznania wyznacznikow satysfakcji oraz niezadowolenia klienta 4,00
6 | Cheg¢ pozyskania informacji dotyczacej postrzegania firmy 4,00
7 | Che¢ doskonalenia proceséw 3,40
8 | Che¢ pozyskania lojalnosci 3,33
9 | Che¢ monitorowania postepow dziatan 3,29

10 | Che¢ komunikowania wynikoéw interesariuszom 2,83

11 | Che¢ obnizki kosztow (np. reklamacji) 2,17

12 | Che¢¢ okre$lania wytycznych do premiowania pracownikow 1,67

Zrodto: opracowanie wlasne na podstawie wynikow badan ankietowych.

Przyczyna najistotniejsza, dla ktorej przewoznicy decydujg si¢ na realizacje po-
miaréw zadowolenia klienta, jest przede wszystkim che¢ realizowania lepszej ob-
stugi. Respondenci przypisali duze znaczenie checi zdobywania informacji o po-
trzebach klienta. Bez zdobycia informacji o kliencie, bez poznania go i zwigkszenia
wiedzy o nim trudno go usatysfakcjonowaé. Jest to jedna z tych przyczyn, ktére
powinny by¢ traktowane jako punkt wyjscia umozliwiajacy realizacje¢ kolejnych ce-
low. Bez wiedzy o kliencie doskonalenie jest niemozliwe. Zgodnie z wartoscia $red-
niej arytmetycznej duze znaczenie dla ankietowanych ma che¢¢ doskonalenia ustugi
i wspolpracy z klientem. Respondenci przyznaja, ze istotne sg dla nich rowniez wy-
znaczniki satysfakcji lub niezadowolenia pasazeréw oraz informacje dotyczace wi-
zerunku firmy. Mato istotnym powodem, dla ktorego decyduja si¢ na badania wsrod
klientow, jest potrzeba obnizania kosztéw czy okreslenie wytycznych do premiowa-
nia pracownikow.

Ankietowani przyznali, ze najczg$ciej stosowanym instrumentem pozwalajacym
zbadac¢ aspekty zwigzane z obshugg klienta jest analiza skarg, zazalen wnioskow i re-
klamacji, a takze monitorowanie poziomu sprzedazy. Respondenci, postugujac si¢
skalg od 0 do 5 (gdzie 0 oznaczato, ze dany instrument nie jest w ogole stosowany,
natomiast 5 — ze jest najczesciej stosowanym instrumentem), przypisali tym meto-
dom najwyzsze noty. Wartos¢ sredniej arytmetycznej wynosila dla kazdej z metod
odpowiednio 4,67 i 4,60. Pozostate informacje zilustrowane zostaty w formie tabe-
larycznej (tab. 4).

W tabeli 4 pomini¢to metody i techniki z warto$cig $redniej arytmetycznej poni-
zej 1,5. Nie ujeto zatem w kolejnosci: benchmarkingu (1,5), wywiadow osobistych
1 badan jakosci pracownikow (po 1,33), mystery shopping — tajemniczy klient (1,0),
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Tabela 4. Instrumentarium stosowane do badan obstugi klienta przez przedsi¢biorstwa transportu
miejskiego

Lp. Metody, techniki pomiaru Wartose sredm.ej
arytmetycznej

1 | Analiza skarg, zazalen, wnioskow 4,67

2 | Monitorowanie poziomu sprzedazy 4,67

3 | Raporty pracownikoéw pierwszego kontaktu 2,83

4 | Badanie ankietowe, gdzie kwestionariusz wreczany jest osobiscie (sa- 2,17
modzielnie wypeltniany przez respondentow)

5 | Badanie ankietowe (internetowe) samodzielnie wypetniane przez 2,17
respondentow, CAWI

6 | Analiza pomiaru utraty klientow (analiza lojalnosci) 1,83

7 | Raporty stowarzyszen, izb gospodarczych itp. 1,67

8 | Analiza rodzaju sprzedanych biletow 1,67

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie wynikéw badan ankietowych.

Customer Satisfaction Research (0,83), kwestionariusz servqual (0,83), metoda CSI
— wskaznik zadowolenia klienta (0,67), metody zdarzen krytycznych CIT (0,60).
Badanie za pomocg ankiety pocztowej i zogniskowane grupy dyskusyjne zyskaty
po 0,33. Wyniki badan $wiadcza o zainteresowaniu respondentow tymi metodami,
ktére nie wymagaja bezposredniego zaangazowania pracownikow w proces badaw-
czy. Podobne wnioski sformutowaty B. Pawlowska i A. Strychalska-Rudzewicz,
ktore przeprowadzity badanie wsrod polskich przedsiebiorstw agrobiznesowych.
Autorki wykazaly, ze przedsigbiorstwa najchetniej siggaja po analizg skarg, zazalen
i reklamacji (ok. 91% wskazan), na drugiej pozycji znalazt si¢ monitoring poziomu
sprzedazy (84% wskazan), natomiast badania ankietowe miaty 74% wskazan [Paw-
lowska, Strychalska-Rudzewicz 2005, s. 132—133]. Te same metody pomiaru zosta-
ly uznane za najczesciej stosowane przez zaklady ubezpieczen, z tym ze badania
ankietowe maja tu ok. 73% wskazan, a monitorowanie poziomu sprzedazy i analiza
reklamacji, skarg, zazalen po ok. 55% [Niezurawski iin. 2010, s. 305]. Stwierdzi¢
mozna, ze mimo uptywu czasu sg metody, ktore nie sg odsytane do lamusa i ciggle
jest na nie zapotrzebowanie. Warto jednak rozpowszechnia¢ caty wachlarz instru-
mentow, bo chociaz wybor sposrdd nich metod wtasciwych dla konkretnej organiza-
cji nie jest prosty, to moze by¢ elementem istotnym przy doskonaleniu ustug. Prze-
woznicy zaczynaja dostrzega¢ nowe narzedzia rozpowszechnione w sektorze ustug
bankowych czy ustug profesjonalnych, takie jak: zogniskowane grupy dyskusyjne,
tajemniczy klient, wywiad osobisty, metody servqual badz wskaznik zadowolenia
klienta CSI, jednak odsetek korzystajacych z nich jest niewielki.

Respondenci odpowiedzieli na pytanie dotyczace kryteriow i miernikow oceny
miejskiej komunikacji zbiorowej istotnych z punktu widzenia pasazera. Kryteria
wraz z wartosciami $rednich arytmetycznych zawiera tab. 5.
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Tabela 5. Istotne dla pasazera kryteria oceny komunikacji miejskiej — w odczuciu firm zajmujacych

si¢ logistyka miejska
Lp. Kryteria oceny komunikacji miejskiej Wartose éredm.ej
arytmetycznej
1 |Punktualnos$é 4,83
2 | Bezpieczenstwo osobiste mierzone wskaznikami wymiernymi, np. liczba 4,67
zdarzen zagrazajacych pasazerom (kradziez, rozboje)
3 | Prawdopodobienstwo osiagnigcia celu podrozy w spodziewanym czasie 4,67
4 | Wysokos¢ cen biletow 4,50
5 | Regularnos¢ 4,50
6 | Czestotliwosc 4,33
7 | Latwos¢ zakupu biletu 4,33
8 | Bezpieczenstwo jazdy mierzone wskaznikami wymiernymi, np. liczba 4,17
zdarzen krytycznych do ogétu kurséw
9 | Dostepnos$¢ do linii, mierzona jako udzial procentowy mieszkancow po- 4,17
zostajacych w strefie dogodnej dostepnosci do przystankéw komunikacji
zbiorowej
10 | Niezawodnos$¢ pojazdow na liniach komunikacyjnych, mierzona 4,17
np. stosunkiem liczby kurséw wadliwych do liczby wykonywanych
kurséw
11 |Szeroko rozumiana dogodno$¢ przesiadek 4,17
12 | Bezpos$rednios¢ potaczen (nie ma potrzeby przesiadek) 4,00
13 | Czasokres dziatania (w tym obstuga w porze nocnej) 4,00
14 | Szeroko rozumiany komfort podrézowania 4,00
15 | Warunki przy wsiadaniu i wysiadaniu 4,00
(w tym dot. 0s6b niepetnosprawnych)
16 | Zachowanie personelu 4,00
17 | Czysto$¢ w pojezdzie 3,83
18 | Dostgpnos¢ informacji dotyczacych taryfy przewozowej i przepisow 3,83
porzadkowych
19 |Integracja przestrzenna i funkcjonalna z innymi $rodkami transportu 3,83
zbiorowego (krajowego, regionalnego i lokalnego)
20 | Szeroko rozumiana dogodno$¢ systemu biletowego 3,83
21 | Predkos¢ podrozy 3,67
22 | Sprawno$¢ kasownikow biletowych 3,67

Zrodto: opracowanie whasne na podstawie wynikow badan ankietowych.

Ankietowani za kryteria bardzo istotne dla klienta uznali punktualno$é¢, bezpie-
czenstwo osobiste podroznych. Kolejne dwa bardzo wazne czynniki w ich ocenie
to wysokos¢ cen biletow i1 regularno$¢. W ocenie respondentéw znaczace sg rowniez
czestotliwose 1 tatwos¢ zakupu biletow. Przypuszcza¢ nalezy, ze przeswiadczenie
przewoznikéw o oczekiwaniach ze strony klientow co do punktualno$ci doprowa-
dzity do tego, ze kryterium stalo si¢ najczesciej stosowanym przy ocenie komunika-
cji miejskiej. Pozostate czynniki zostaty zaprezentowane w tab. 6.
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Tabela 6. Stosowane kryteria oceny komunikacji miejskiej

Lp. Kryteria oceny komunikacji miejskiej V:a:;?rslz ti/r:inelje]
1 | Punktualnosc 4,67
2 | Zachowanie personelu 4,17
3 | Czystos¢ w pojezdzie 4,00
4 | Dostepno$¢ informacji dotyczacych taryfy przewozowej i przepisow 4,00

porzadkowych
5 |Latwo$¢ zakupu biletu 3,83
6 | Sprawno$¢ kasownikéw biletowych 3,83
7 | Czystos¢ karoserii pojazdu 3,67
8 | Niezawodnos¢ pojazdéw na liniach komunikacyjnych, mierzona 3,67
np. stosunkiem liczby kursow wadliwych do liczby wykonywanych
kurséw
9 | Stopien zatloczenia pojazdu 3,67

10 | Czgstotliwosc 3,50

11 | Prawdopodobienstwo osiagni¢cia celu podrdzy w spodziewanym czasie 3,50

12 | Réznorodnosé oferty biletowe;j 3,50

13 | Warunki przy wsiadaniu i wysiadaniu 3,50

(w tym dot. 0s6b niepetnosprawnych)

14 | Bezpieczenstwo jazdy mierzone wskaznikami wymiernymi, np. liczba 3,33

zdarzen krytycznych do ogétu kursow

15 | Bezposrednios$¢ potaczen (nie ma potrzeby przesiadek) 3,33

16 |Regularnosé 3,33

17 | Dostgpnos¢ do linii, mierzona jako udziat procentowy mieszkancow 3,20

pozostajacych w strefie dogodnej dostepnosci do przystankéw komunikacji
zbiorowej

18 | Ochrona przed niekorzystnymi warunkami atmosferycznymi na przystanku 3,00

19 | Czasokres dziatania (w tym obstuga w porze nocnej) 2,83

20 | Szeroko rozumiana dogodnos¢ przesiadek 2,83

21 | Szeroko rozumiany komfort podrézowania 2,83

22 | Widocznos¢ oznakowania pojazdu (oznaczenie tras, numer 2,83

indentyfikacyjny)

23 | Wysokos¢ cen biletow 2,83

24 | Przepehnienie 2,67

25 | Predkos¢ podrozy 2,60

Zrodto: opracowanie whasne na podstawie wynikoéw badan ankietowych.

Pozostaje zauwazy¢, ze ankietowani, stosujac odpowiednie kryteria, dopasowu-

ja je do wykorzystywanych przez siebie metod badan. Stad wsrdd kryteriow znala-
zty si¢ te, a nie inne mierniki. Ponadto analiza pozwolita obnazy¢ stabo$¢ metodyki
stosowanej przez komunikacj¢ miejska. Wiele kryteriow wymaga stosowania badan
bezposrednich, natomiast — jak wynika z deklaracji respondentéw — glownie korzy-
stajg oni z metod posrednich.
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Wyniki badania powinny stanowi¢ imperatyw do korzystania z bogatszego ze-
stawu metod bezposrednich przez przewoznikow. Okazuje si¢, ze mimo stosowania
wielu narz¢dzi oceny mozna zaproponowaé zwigkszenie tego zestawu. Przewoz-
nikom warto zaproponowac otwieranie si¢ na dotad nieznane badz niestosowane
przez nich techniki, takie jak chociazby kwestionariusz Servqual czy kwestionariusz
Kano, nadajace si¢ do badania satysfakcji ze $wiadczonych ustug. Uzycie szerszego
zestawu technik moze pozwoli¢ na petniejsze spetnienie oczekiwan klienta.

Oczywiste jest, ze wdrazanie nowych metod pomiaru zadowolenia klientow wy-
maga stworzenia odpowiedniego klimatu wspierajacego takie dziatania. Zachgcanie
do korzystania z szerszego zakresu narz¢dzi powinno odbywac si¢ powoli, acz kon-
sekwentnie. Pomocne moga okazac¢ si¢ szkolenia z tego zakresu.

Autorke nurtuje jednak pytanie: Jakie jest zrodto braku zainteresowania niekto-
rymi technikami? Odpowiedz na nie wymaga dalszych badan i analiz, ktére sa w za-
mierzeniach autorki.

Na podstawie przeprowadzonych badan autorka sugeruje kierownictwu inten-
syfikacje szkolen majacych na celu poszerzenie wiedzy na temat narzgdzi pomiaru
i analizy danych z zakresu obshugi klienta.

5. Podsumowanie

Powyzsze rozwazania wskazuja na rangg i znaczenie problematyki obstugi klienta
i zwigzanej z nig satysfakcji. Wspolczesne organizacje nie rezygnujg z pomiarow
1 tym samym nie narazaja si¢ na ryzyko podejmowania istotnych decyzji w zakresie
doskonalenia ustug transportowych na podstawie btednych przestanek. Uczestnicy
badania wiedzg, ze brak rzetelnych informacji o wymaganiach, oczekiwaniach,
a takze odczuciach klientéw po skorzystaniu z ustug przewozowych moze by¢ zro-
dtem wielu niepotrzebnych nieporozumien. Dlatego kwestie dotyczace pomiaru sa-
tysfakcji klienta zgodnie uznaja za bardzo wazne lub wazne.

Na podstawie przeprowadzonej analizy mozna sformutowac nastepujace wnioski:

1. Ankietowani maja wieloletnie doswiadczenie w prowadzeniu badan satys-
fakcji klienta. Prowadzg je systematycznie, co najmniej raz do roku.

2. Do realizacji badan angazuja przede wszystkim wyznaczonych specjalistow
lub instytucje zewngtrzne.

3. Badania kierujg przede wszystkim do 0soéb korzystajacych z ustug. Przyzna-
ja, ze najczesciej stosowang przez nich metodg badawczg jest analiza skarg, zazalen
i wnioskdw oraz monitorowanie poziomu sprzedazy.

4. Przewoznicy dokonuja pomiardw satysfakcji, kierujac si¢ checia realizowa-
nia lepszej obstugi klienta, a takze potrzeba pozyskania informacji o kliencie i pra-
gnieniem realizowania lepszej ustugi.

5. Zdaniem ankietowanych, dla pasazeréow istotnymi kryteriami oceny komu-
nikacji miejskiej sg przede wszystkim punktualnos¢, bezpieczenstwo osobiste (brak
kradziezy, rozbojow), prawdopodobienstwo osiagnigcia celu podrozy w spodziewa-
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nym czasie, wysoko$¢ cen biletow i regularno$¢ kurséw. Respondenci, oceniajac
jakos$¢ ustug, odnosza si¢ do punktualnosci, zachowania personelu, czystosci w po-
jezdzie, dostgpnosci informacji dotyczacej taryfy przewozowej i przepisow porzad-
kowych.
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CRITERIA AND METHODS OF APPRAISAL OF QUALITY
OF CUSTOMER SERVICE IN CHOSEN ENTERPRISES
OF MUNICIPAL TRANSPORTATION

Summary: The following article is a trial of expanding the matter connected with surveying
client’s satisfaction with the services rendered by the public transportation. The results of the
empirical research let draw conclusions about the methods of the appraisal of provided and
anticipated quality. The author hopes that focusing attention on the range of the implemented
techniques and methods of the analysis of data will give in practice some clues to employees
of the enterprises of public transportation and will enrich their knowledge in this area.

Keywords: methods of customer service, criteria of customer service, municipal
transportation.



